BAB Il
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif yang didukung dengan data
kualitatif, dimana peneliti ini berusaha untuk mengungkapkan suatu fakta atau
realita fenomena sosial tertentu sebagaimana adanya dan memberikan

gambaran secara objektif tentangskeadaan atau permasalahan yang mungkin

dihadapai. Menur giy op’ engartikan bahwa penelitian

kualitatif pada  filsafat

‘é analisis data
ualltat\rf d?g?l Qgﬁhtlarwalgf lebih menekankan
era%/{ E \\\ W b
Hi / la‘& kan Uk emuan yang tidak

tistik atau dengan

3.2 Lokasi Pe
Penelitian ini dilakukan @ ahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Giri Tirta Cabang Gresik yang berlokasi di Jalan Jaksa Agung Suprapto

no.41Gresik Jawa Timur.
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3.3 Unit Analisis dan Informan

3.3.1 Unit Analisis

Menurut Hamidi (2010: 75-76) dalam Siti Aisyah (2019:33) unit analisis
merupakan satuan yang di teliti bisa berupa individu, kelompok, organisasi,
benda, atau suatu peristiwa sosial seperti aktivitas individu atau kelompok.
Dengan begitu, maka peneliti menentukan kinerja karyawan yang mengalami

penurunan di Perusahaan DaerahsAiMinum (PDAM) Giri tirta Cabang Gresik.

1.3.2 Informan

Informan adalah orang,yang di manfaatkan agar memberikan,informasi tentang
situasi/dan kondisi latar fbelakang penelitian yangp dianggap “orang tersebut
benar-benarimengetahui permasalahan yang akan di telitt, (Moleong 2016:132).
Menurut Sugiyono«(2016:380) mengatakan™ bahwa: penéntuan informan yang
paling sering.digunakan pada penelitian kualitatif yaitu purposive sampling dan
snowball sampling:

Dalam penelitian_thi-peneliti menggunakan teknik purpgsive sampling,
yang dimapa untuk menentukan sampel sumber data penelitian yaitu dengan
beberapa pertimbangan tertentu=yang bertujuan agar’ data yang diperoleh
nantinya bisa lebih tepat. Pertimbaagan tertemtu dalam arti dimana informan
tersebut dianggap yang paling mengetahui tentang apa yang peneliti harapkan,
sehingga dapat memberikan informasi dengan jelas dan benar(Sugiyono, 2016).
Pada penelitian ini peneliti menggunakan 6 orang yang dijadikan informan
yaitu 4 orang karyawan pada bagian distribusi dan gangguan pelanggan, dan 2

orang pelanggan yang menggunakan fasilitas dari PDAM.
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3.4 Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, Menurut
Sugiyono (2016:276) sumber data primer adala sumber data yang langsung
memberikan data kepada peneliti, yang artinya yaitu data diperoleh dari
penelitian secara langsung. Data dan infromasi yang dibutuhkan meliputi hasil
wawancara di Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Giri tirta. Wawancara

di lakukan dengan:

pelanggan untuk

karyawan’ bagian MU dan gangg
1 ember&%%am klnerja kar w

.Pelav@n an Daer 3\|r@1 PDAM)  untuk
inform%\‘té‘b éalltas J ﬂyang

\ﬁ"ﬁjﬁ ’/‘ plm:famKa

Ian/a'r; Aru aan ah%Mi
T

*

hag distribusi

(PDAM)Data

menggunakan data | tugas pengaduan pelanggan dan

penyel@
data keluhan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Giri tirta.
Dokumen- dokumen yang di gunakan adalah dokumen yang berhubungan
dengan penelitian ini yang di dapat dari berbagai sumber meliputi data

keluhan pelanggan dan data penyelesaian tugas keluhan pelanggan.
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3.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah menggunakan metode
wawancara tidak terstruktur, sebab metode wawancara tidak terstrukur
merupakan wawancara yang bebas dimana peneliti tidak menggunakan
pedoman wawancara yang telah tersusun secara sistematis dan lengkap untuk
pengumpulan datanya. Pedoman wawancara yang digunakan hanya berupa
garis-garis dalam permasalahan yang akan ditanyakan. (Sugiyono, 2016:378).

Wawancara gtidak.terstruktur ditakukam, dengan mewawancarai para
karyawan pada’ bagian distribusiydan_gangguan “pelanggan di Perusahaan
daeral Adr Minung Gire Tirta Gresik yang“dijadikan informan penelitian yaitu
Bapak JimmyyBapak/Zahra, Bapak Sugiyante, dan-Bapak Naim,, Wawancara
ini; dilakukan' untuk,mengetahui'informasi yangrtelah_diajukan gleh peneliti
guna untuksmemperoleh hasil penelitian.Peneliti mengajtkan pertanyaan yang
herhubungan dengan adanya penurunafkinerjafykaryawan yang berimbas
adanya keluhan pelanggan sehingga yang nantinya akan berhubungan dengan
munculnya strategi peningkatan_kinerja ~karyawan yang/ akan dicari oleh
penelitr
3.6 Teknik'Amalisis Data
Analisis data adalah proses mencari dan menyusun data yang diperoleh dari
catatan lapangan, hasil wawancara, dan bahan-bahan lain secara sistematis agar
mudah dipahami dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain atau
peneliti selanjutnya.” (Sugiyono, 2016:401)

Menurut Sugiyono (2016:404), Miles dan Huberman mengemukakan

bahwa aktivitas dalam suatu analisis dala kualitatif dilakukan secara interaktif
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dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas sehingga datanya sudah
jenuh atau sudah menemukan titik temunya. Aktivitas dalam analisis data
terdapat 3 proses, yaitu data reduction, data display, conclusion drawing atau
verification.

1. Reduksi Data (data reduction)

Mereduksi data adalah merangkum, memilih hal-hal yang pokok,

enyatakan

th;ksmenyw 3 am penelittian
. an_ -t yanwehat naratif. Dengan
kal[/r“"‘w Mermu Wr@me ahami apa yang

an apa yang telah

drawing and

verification)
4. Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan
berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada
tahap pengumpuan data berikutnya, tetapi jika sebaliknya kesimpulan
tersebut di dukung dengan data-data yang kuat maka kesimpulan tersebut

merupakan kesimpulan yang kredibel. Dengan demikian kesimpulan
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kualitatif mungki dapat menjawab rumusan masalah yang telah

dirumuskan sejak awal.

3.7 TekniK Keabsahan Data
Teknik keabsahan data dilakukan untuk membuktikan penelitian yang dilakukan
benar-benar merupakan penelitian ilmiah sekaligus untuk menguji data yang

diperoleh oleh peneliti. Kebenaran dan kredibilitas pada penelitian yang telah

dilakukan harus di tetapkan sehingga dapat dengan mudah

eliti bisa memanfaatkam, yang lain diluar data untuk

P—
pengegk}u {N@?y dipk
; 201\\\ "//?; be K mefige

penelit{‘ | de@ ﬁ; diberi aleh pemberi

/yﬁ)

terselesaikan, dangpe

menggunakan cara

eh peneliti dari
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